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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1    Latar Belakang 
Badan Pengelola Pajak Dan Retribusi Daerah (BPPRD) kota Jambi yang 
dahulunya merupakan Dinas Pendapatan kota Jambi adalah salah satu instansi 
pemerintahan yang mengelola pajak daerah yang berada di sektor kota jambi, 
diantaranya yaitu 9 pajak termasuk PBB dan PBHTB, dalam mengelola dan 
melakukan proses penerimaan pajak BPPRD telah menerapkan sistem informasi 
untuk membantu dalam proses pengelolaan dan penerimaan pajak serta untuk 
meningkatkan pendapatan daerah di sektor kota Jambi. Salah satunya adalah 
sistem e-payment yang berperan dalam melakukan Pelaporan dari pembayaran 
pajak. Setiap pembayaran pajak yang telah dilakukan oleh masyarakat wajib pajak 
yang berjumlah 147000 orang dapat di cek melalui website 
infotagihan.kotajambi.web.id. Website info tagihan ini juga berperan untuk 
menjadi control dalam proses penerimaan pajak, apabila  sewaktu-waktu terjadi 
permasalahan.  
Dalam penerapan sistem informasi di BPPRD hanya sistem e-payment yang 
sudah berbasis web di dalam penggunaan nya,dan dapat diakses melalui 
Epayment.kotajambi.web.id, Sistem e-payment ini mulai di realisasikan sejak 
tahun 2016  dan masih aktif digunakan  hingga saat ini. Pengguna e-payment 
hingga saat ini berjumlah 159 user termasuk beberapa mitra yang bekerja sama 
dengan BPPRD Kota Jambi. Setiap mitra diberikan akses untuk menggunakan 
sistem e-payment ini kepada satu orang sesuai dengan kebutuhan setiap mitra, 
setiap mitra yang di berikan akses e-payment bisa menambahkan pengguna 
lainnya yang ada di dalam pada setiap mitra untuk mengakses sistem e-payment 
ini.  Mitra yang bekerja sama dengan BPPRD meliputi sektor perbankan seperti 
Bank 9 Jambi, Bank BNI, Bank Bukopin, Bank BTN, Bank OCBC NISP dan 
Bank CIMB Niaga Syariah Khusus Bank Jambi selain sektor perbankan mitra lain 
nya meliputi PT.Pos Indonesia dan instansi pemerintah lainnya yang bekerja sama 
dengan BPPRD. 
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E-payment ini pada dasarnya merupakan sebuah sistem pengembangan yang 
dibuat oleh pihak BPPRD sebagai alternative  yang diberikan oleh pihak BPPRD  
kepada mitra yang bekerjasama dalam proses pemungutan dan penerimaan pajak. 
Namun penggunaan e-payment pada  setiap mitra ini tidaklah di wajibkan dalam 
artian setiap mitra, dan untuk pihak BPPRD e-payment ini digunakan untuk  
mengetahui pendapatan yang nantinya akan di laporkan pada hari itu juga ataupun 
pada jam–jam tertentu karena setiap pelaporan dari penerimaan pajak yang di 
lakukan oleh  masyarakat wajib pajak dalam membayar pajak akan di laporkan 
secara real time atau setidaknya per 3 menit sekali dan laporan tersebut akan 
langsung masuk ke dalam system e-payment tersebut.  
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan, penerapan 
sistem e-payment dalam membantu mengelola maupun digunakan sebagai media 
dalam membantu mitra melakukan pemungutan pajak, dalam penerapan nya 
masih terdapat beberapa kendala seperti, dari segi kualitas sistem nya sendiri 
sistem e-payment kadang kala mengalami eror dalam pelaporan  transaksi 
pembayaran pajak yang diakibatkan oleh gangguan server sehinga menimbulkan 
dampak yang buruk terhadap pengiriman informasi dan mengakibatkan data 
crash, selain itu dilihat dari segi pelayanan sehingga laporan pembayaran pajak 
yang dibayar oleh masyarakat melalui mitra tidak terreport ke pihak BPPRD Kota 
Jambi, sehingga di pelaporan pihak BPPRD masyarakat tersebut statusnya belum 
lunas. Selain itu dari segi kualtias informasi sistem e-payment ini belum dikatakan 
completed karena pada tampilan log in sistem e-payement ini  tidak ada fitur ganti 
password ataupun lupa password yang mana fitur ini merupakan fitur yang  
penting peran nya terutama jika terjadi masalah pada saat log in, pengguna sistem 
tidak dapat masuk apabila lupa password dan tidak ada fitur ganti ataupun lupa 
password pada tampilan log in nya, dari segi tampilan lain nya pada sistem ini 
juga tidak terdapat fitur help yang mana fitur ini berguna apabila terjadi masalah 
pada saat penggunaan sistem. 
Untuk mengukur tingkat kesuksesan sebuah sistem tidaklah mudah maka 
dari itu dibutuhkan sebuah model yang tepat (Roni Yunis, Fauziatul Laila Ibsah, 
2017).Model kesuksesan Delone dan Mclean merupakan model yang populer dan 
3 
 
banyak digunakan oleh peneliti terdahulu dalam mengukur tingkat kesuksesan 
sistem informasi. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah model 
Delone dan McLean tahun 2003 yaitu dengan variabel bebas kualitas sistem 
(system quality), kualitas informasi (information quality), kualitas layanan 
(service quality) sebagai variabel intervening kepuasan pengguna (user 
satisfaction) dan sebagai variabel terikat adalah dampak individu (individual 
impact) dengan menghilangkan variabel intervening intensitas penggunaan 
(intention to use) dan penggunaan (use) hal ini dikarenakan sistem informasi 
bersifat wajib (mandatory). Delone dan McLean mengatakan bahwa use dan 
intention to use hanya bersifat alternatif dalam penelitian mereka, dalam konteks 
wajib keinginan untuk menggunakan intention to use atau use  dikesampingkan, 
sebab sifat wajib menjadikan ada ataupun tidak keinginan untuk menggunakan 
sistem, user tetap harus menggunakan sistem tersebut (DeLone & McLean, 2003). 
Maka berdasarkan penjelasan diatas, penulis akan membahas tentang 
bagaimana menganalisis kepuasan pengguna terhadap penerapan sistem e-
payment menggunakan metode DeLone dan McLone. Penelitian ini merujuk 
kepada penelitian sebelumnya yang di lakukan sebelumnya oleh (Megawati & 
Maftukhah, 2017)yang melakukan penelitian mengenai kesuksesan akan 
penerapan informasi administrasi kependudukan menggunakan model Delone dan 
Mclean di dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota pekanbaru, yang mana 
dalam penelitian ini menghasilkan Kualitas sistem memperoleh nilai 58.38% ini 
berarti pengguna merasa kualitas SIAK masih tergolong sangat rendah. 
Berdasarkan variabel kualitas informasi memperoleh nilai 60.63% ini berarti 
pengguna merasa kualitas informasi dari SIAK sudah cukup baik namun dilihat 
dari skor yang diperoleh masih butuh perbaikan. Untuk variabel kepuasan 
pengguna dan manfaat bersih memperoleh nilai sebesar 59,58% dan 58.96% 
dilihat dari skor yang diperoleh dari setiap variabel  masih tergolong rendah dan 
ini berarti sangat diperlukan perbaikan sistem pada organisasi tersebut. 
Dari penelitian terdahulu dan permasalahan yang terjadi di studi kasus 
maka dapat disimpulkan bahwa penerapan variable pada metode DeLone dan 
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McLean sesuai untuk di jadikan pengukuran kesuksesan penerapan sistem e-
payment dalam penelitian ini. 
Berdasarkan penjabaran masalah, penyebab hingga akibat yang 
ditimbulkan dari masalah tersebut, maka dilakukan penelitian Tugas Akhir yang 
berjudul “Analisis Kesuksesan Penerapan Sistem e-payment  Menggunakan 
Metode DeLone dan McLean (studi kasus : BPPRD Kota Jambi)”. 
1.2    Rumusan Masalah 
Dari uraian latar belakang peneliti dapat merumuskan masalah yaitu: 
1. Bagaimana menganalisis kesuksesan dari penerapan sistem. E-payment    
menggunakan metode DeLone dan McLean. 
2. Bagaimana mengetahui faktor yang lebih berpangaruh dalam menganalisis 
kesuksesan penerapan sistem e-payment menggunakan metode DeLone dan 
McLean. 
1.3    Batasan Masalah 
Agar penelitian ini lebih terarah maka dibuatlah beberapa batasan masalah 
diantaranya:  
1. Penelitian ini dilakukan di BPPRD Kota Jambi. 
2. Objek sample data penelitian lakukan hanya pada pegawai BPPRD dan 
mitra bank  PT POS 
3. Metode yang digunakan untuk menganalisis yaitu DeLone dan McLean 
menggunakan variabel kualitas sistem (system quality), kualitas informasi 
(information quality), kualitas Layanan (Service Quality) yang merupakan 
variable independent serta kepuasan pengguna (user satisfication) dan 
manfaat bersih (net benefit) yang merupakan variabel dependent analisis 
pengolahan data menggunakan Regresi Linear Berganda 
4. Teknik sampling yang digunakan adalah Probability Sampling yaitu dengan 
Proportionate Stratified Random Sampling dan jumlah sampel diperoleh 
dengan rumus slovin (0,1). Yang berjumlah 59 responden dari 146 populasi  
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5. Teknik pengukuran sikap, pendapatan, dan persepsi seseorang 
menggunakan Skala Likert. 
6. Teknik pengolahan data menggunakan Microsoft Excel 2010 dan SPSS IBM 
versi  23 
1.4   Tujuan Penelitian 
1. Mengetahui tingkat kesuksesan penerapan sistem e-payment berdasarkan 
variable Delone and McLean. 
2. Untuk mengetahui variabel mana yang paling berpengaruh dalam 
kesuksesan penerapan sistem e-payment. 
3. Menghasilkan rekomendasi kepada pihak BPPRD Kota jambi terkait dengan 
sistem e-payment. 
1.5    Manfaat Penelitian 
Manfaat yang ingin dicapai dari penelitian ini yaitu: 
1. Dapat mengetahui masalah atau penghambat dalam penerapan sistem e-
payment. 
2. Dapat mengetahui tingkat kesuksesan penerapan sistem e-payment. 
3. Dapat mengetahui variabel mana yang paling berpengaruh dalam mengukur 
kesuksesan penerapan sistem e-payment dan sebagai bahan referensi 
rekomendasi terhadap tingkat kesuksesan sistem e-payment. 
1.6    Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan gambaran umum 
tentang penelitian. Sistematika penulisan ini terdiri dari 5 bab, dengan 
sistematika penulisan sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang deskripsi umum yang meliputi latar belakang 
permasalahan, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan dari pembahasan, 
manfaat yang didapatkan 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini akan membahas teori-teori yang berasal dari jurnal, buku, serta 
studi kepustakaan yang digunakan sebagai tinjauan pustaka dalam 
penelitian yang membahas mengenai penerimaan dan kesuksesaan 
pengguna system e-payment di BPPRD Kota Jambi. 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini akan membahas tentang metodologi penelitian yang digunakan 
dalam penelitian ini. Mulai dari tahap perencanaan, tahap pengumpulan 
data, tahap analisis dan pembahasan, serta tahap dokumentasi. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menjelaskan tentang pembahasan permasalahan yang telah 
dirumuskan dengan menggunakan landasan teori yang mendukung dan 
disajikan secara rinci. 
BAB V PENUTUP 
Bab ini berisikan kesimpulan dari penelitian yang dibuat dan saran 
penelitian selanjutnya. 
DAFTAR PUSTAKA 
Berisi daftar jurnal, buku dan alamat website rujukan yang digunakan 
dalam penelitian. 
 
